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1.は じ め に
企業 がブ ラン ドを伝 える手段の一つ と して、店舗 の重要性 が以前 よ りも高 まってい る。 ア
ップル コ ンピュータや プラダを初 め、多 くの ブラ ン ドが銀座 や肯山 にフ ラッグシ ップ店 舗 を
次 々 と出店 し、 また内装 や インテ リアに徹底 的に こだわ る店舗 も非 常に増 えて い る。.一方 、
消費者 の方 も、店舗 を見 る目が厳 しくな ってい る。商品の品揃 えや品質が良いだけではな く、
明確 な コンセプ トに沿 った雰 囲気 の店舗 や、接客 の優れた店舗 な どが支持 され てい るので あ
る。
この ような市場状況の もと、店舗 の どの要素 が、消 費者の感情 や行動 に どの ように影響 を
.J'えるのか を明 らかにす ることが重要で ある。店舗環境 の研 究 はKotler(1973)以来 、かな
り蓄 積 され てお り、雰 囲気 、.音楽、店舗 レイァウ ト、従業員 な ど、店舗 の 多様 な要因 が単 独
で.与え る影響 を扱 っている。 しか し近年 、Baker(tsss)とBifier(1992)をきっかけと して 、
複数 の要素が同時に消費者 に与 える影響が探求 され始 めてきた。
実 際の店舗 における消 費者.の買物 行動 をxえ ると、お店 に人 り、店内の雰 囲気 を感 じ、販
売.員に挨拶 され、ぶ らぶ ら商 品を見て歩 き回 り、 どの商uuoにす るか考 え、決 定 し、購 入する、
とい う一連の プロセスをた どる。Fortini-Campbel1(2003>が「ブラン ドに関す る情報 は、製
品 ・サ ービス全体が発信 してい る」 と主張す るよ うに、店 内で接す る全 ての ものが消費者 に
影響 を与 えてい るので ある。そのため、消 費者が実際 に買物 す る状況 に近 い、複数の店舗要
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素が同時に与える影響 を扱 う.研究の重要性は高い.
企業がブランド戦略 を立案す るうえでは、店内の要素だけでも、内装、インテリア、家具、
レイアウ ト、花 などの演出.照 明、音楽、従業員の制服 、接客、商品の品揃え、陳列方
法 ・一 など多数の要素 をどのようにコントロールし、提供す るかを考えなくてはならない。
しかし店舗環境研究においては、複数要素のなかで優先投資すべきものは何か、また要素間.
の効果的な組み合わせはどのようなものか、とい う企業が抱える課題に直接答えられ る研究
にまで到達しきれてはいない。そのため、.今後店舗環境要素をできるだけ網羅 し、複数要素
の影響や組み合わせ方法を探ることを目標として、本稿では店舗環境の複数要素の影響に焦
点をあて、現在までの研究の レビューを行い、.今後の研究課題を考察したい.
2.店舗環境研究にお.ける問題点
上記の問題意 識に基づ くと、店舗環境研究 において2つ の問題点 が あげ られる。
1つは、店 舗環境 を表 現す るために 、バ ラバ ラの用語 が使 われ てい ることで ある。Turley
andMilkman(2000)が、多様 な言葉が30年にわたる研究 で使 われて きた と指摘す るように、
い くつ かの隣接領域 において、店舗 環境 を意味す る概念 を表現 す るのに、異 なる用ftionが使 わ
れてい る。
もう1つ は、.単独の要 因によ る影響 を扱 う研究 が多 く、複 数要因 を組 み合わせた影響 の研
究が少ないことである。Baker,Grewal,andParasura皿an(1994)が「過去の調査 は、特定 の
環境 を作 り出す ために.、特定 の店舗要素 が どの ように組み合 わせ られ るのか を研究す るよ り
も、いわゆる"店 舗雰 朔気"の 構成概念 にフォーカスして きた、」 と述べているよ うに、1990
年代に入るまで、複数要 因の組み合 わせ は重視 されて こなかった(ll,
そのため本稿で は、雰 囲気研究 、サー ビスマーケテ ィング研究 、店 頭マ ーケ ティング研究
の3領 域 の先行研 究か ら 「店舗環境 .1の概 念 と構成要 素を整理 し、「店舗 環境Jの 定義 を行 う。
そ して複数要因 による影響 を扱 った実証研究の レビューを行い、今後の課題 を明確 に したい。
3.店舗環境の定義 と構成要素
3-13領 域 の 先 行 研 究 に お け る店舗 環 境
(1)雰囲気(Atmospherics)研究のアプ ローチ
雰囲気の概念 を初 めて提 唱 したKouer(1973)は、「雰囲気 は買い手 の購 買意欲 を高 め、特
定の感情 的効 果 を生み 出す よう.に、購 買環境 をデザ インす る努 力」 だ と定義 して いる。 そ し
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て感覚 を通 して感 じる もので あ るため 、構成 す る.要素 を、視覚、聴覚、嗅覚 、触覚 の面か ら
整理 してい る。 この概念 を もとに、 その後 多 くの研 究者が雰囲気 を定義づ けてい る。例 えば
YakhandSpangenberg(1990)は、「顧客 の知覚的 また感情的反応 を刺激 し、最終 的に購 買
行動 に影響 を与 える、照明、色 、音楽.香 りの視覚 的な コ ミュニケー シ ョンを通 じた環境 の
デザ イン」 と定義 している。
また高柳(2002)は、TurleyandMilllman(2000)とBermanandEvans(2001)を参 考に
して、 「雰 囲気」 に影響 を与 える要素 を整理 してお り、「店舗 の外回 り」 「店舗 内の インテ リ.ア
要素」「店内の レイアウ ト」 「POPとデ コレーシ ョン」「.人的要因」の5つ に分類 している。
(2)サービスマーケテ ィング研究 のアプローチ
・物理 的環境(PhysicalE…vidence)
サー ビスマーケテ ィングで用 い られ る 「物 理的環境」は、LovelockandWright(1999>の
定義 に よると 「サ ービス品質の証拠 とな る、視覚 また は他 の感覚で感知で きる手がか り」 で
あ る。 またZeithamlandBitner(2003)は「サ ービスが行 われる場 、そ して企 業 と顧客 が相
互作 用す る場におけ る環境で あ り、サー ビスの実行 や コ ミュニ ケーシ ョンを促進 す るあらゆ
る もの」で あると定義 し、構成要素 と して 、消費者 に影響 を与 える 「サ ービス スケープ(エ
クステ リア ・インテ リア)」と 「他の 目に見 える要素」の両方 をあげている。
店舗環境 の構成要素 を考 える上 で欠かせ ないの がBaker(1986)であ る。 それ以前 はサ ー
ビ.ス環境特性 を分類 する フレームワークが開発 され ていなか った(Bakerユ986,p.79>ため 、
消費者の知覚に よって整理 した彼のN/lf41は、そめ後の研究発展 に大 きな影響 を及 ぼ してい る。
.そ
の フ レームワークは3つ の 主 な要索 で構成 されて お り、雰 囲気要 因(Ambient)、デザ イ
ン要u(Design)、社会 的要 因(Social;)であ る。雰 囲気要 因 は、顧客 の潜 在意識 に対 して影
響 を及ぼす要素 である。デザイ ン要因 は目に見 える手がか りで あ り、雰 囲気要 因に比 べ知覚
しやす く、評価 しやす い。 この要因 はエス セテ ィクス(Aesthei.ic)と機 能(Funcfional)に
わけ られて お り、エ スセテ ィクスな要因 は、サー ビス経験 にお ける楽 しさの感 覚 に影響 を及
ぼす もので ある。 また機能的要因 は.例 えば売場 を隣 り合わせ て クロスマ ーチャ ンダイ ジン
グを行 うレイアウ トの ように、接近 行動 をもた らす可 能性 を向.tさせ る要素 で ある。社会 的
要 因は 「環境 における人々」己であ り、顧客 とサ ービス従業.員を意味す る。
・サービスエンカウンター(ServiceEncoun4er)
「サー ビ.スエ ンカウンター」 も店舗環境 と近い意味 を表現 す る用語 であ り、Shostack(ヱ985)
は 「消費 者 が直 接 サ ービス と接 し、そ のサ ー ビス と相 互作 用す る時 間」 と定 義 してい る。
Bitner(1990)は、 この定義 を 「従業 員、物理 的施 設、他の 目に見え る要素 を含む 、消 費者
と企業 が相互作 用す るであろ うサ ービスの全 ての面 を包.含してい る」 と説明 してい る。また
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IovelockandWright(1999)も、消費者 と従業 員との相互作 用だけでな く、施設 ・設 備 との
相互作用 もサー ビスエンカウンターに含 めるべ きだと指摘 して いる。
・サービススケープ(Servicescape)
「サー ビススケーブJは 「顧客 とサ ービ.ス組織 の相互 作用が行われ る物理 的環境の ス タイル
と外見 を指す」、つ まり 「サ ービスがデ リバ リー され る物理 的環境のデザ.インによって人 の五
感 が受 ける印 象」(1,0velockandWright,1999)と定義 され る.
Bifier(1992)は、顧客 と従業 員の両方の行動 に対す る物理 的環境及び サー ビスス ケープ
の影響 を研究す るための、サ ービ.ス組織の類型 と概 念的 フレームワークを提示 してい る。 そ
の フレームワークにおいて、サ ービススケープを構成 し、従業 員と顧客 の行動 に影響 を与 え
る物理的環境の要素 として 、「雰囲気の状況」「スペ ースと機能」「サ イン、シンボル 、ツール」
の3つ を挙 げてい る。
(3>店頭研究 によ るアプローチ
店頭研究 において は、店舗 イメー ジの形成 要素や 、衝動 買い を引 き起 こす要因 が店舗 環境
の構成要素に近い概 念 とな る。具体的 な要素 は品揃 えや価格 など、商品関連が中心であ る。
鈴木 ・田村(1980)は、店舗 イメージを形成 す る要素 は消 費.者の認知次元 であると し、具
体的には買物施 設の属性であ る立地上の便利 さ、品揃 え、販売促進 およびサービ.ス、雰囲気 、.
価格をあげている。
大槻(1982)は、衝動 買 いの購買行動 モデル を提 示 してい るが、 その 中で衝動買 いを誘 引
する店 内刺激 を洗 い出 している。 その要素は、理性的動機(値 引 き、論理刺激〉、そ して情緒
的動機(視 覚 、聴覚 、触覚 、味覚 、総.合刺激),さ らに商Onnを助成想起 させ るマ ス媒体広告想
起 と他商品か らの連想で ある。
また渡辺(2000)は 「店頭 にお ける売 .と変化要 因の把握 と研究 テーマ」 として、マ ーチャ
ンダ.イジン.グ要因(商nn力 、売価、品揃 え、新規商 品投人)、マー ケテ ィング要因(陳 列 、販
促)、マネジメ ン ト要 因(ロ ジステ ィクス、売 場管理、接客管理)の3つ に分けている(z;。
3-2本 稿にお ける定義 と構成要素
(1)店舗環境の定義
塚上の各概念を整理すると、「雰囲気」とは 「消費者の感情 ・行動に影響を与えるようデザ
.インした、店舗環境の物理的特性」、「物理的環境」とは 「消費者行動に影響を与え、相互作
用する環境における物理面 ・空間面」、「サービスエンカウンタ 一ー」とは 「消費者 とサービス
が相互に作用する状況であり、従業員や施設を含むもの」、「サービススケープ」 とは 「消費
者とサービスの相互作用が行なわれる環境のデザインによって.、消費者の五感が受ける印象」
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と定義することがで きる。また各概念の関係を考えると、企業視点のもの、消費者視点のも
の、企業 と消費者が相互作用するもの、に整理することができる(図1)。
本稿における 「店舗環境」は、それ ら全ての概念を包括するものだと考え、「消費者が商品 ・
サービスを購入 ・消費 し、従業員や企業と相互作用をする場(店 舗)に おいて、消費者の活動
に効果があるようデザインされた全ての環境、及び消費者が感じる要素の全てJと定義する。
図1店 舗環境に近い各概念間の関係
消費者に影響をtiえるよう
企業が提供するもの
企業 と消費者 との
相互作用
消費者が感じるもの一
・ 雰 囲 気 「一 牧理的環境 ・
サ ゼー ス ・
エンカウぞ繧陣
サービススケープ
店舗環境
(2)構成要素の分類
図2Baker(1986)をベ ースに した、店舗 環境 を構成 する要素 の整理
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※1Bimer(1992)ば,消費者 と従業 員に与 える影響 を探求 してい るため、映素 に従業 員を含 んでいない。
※2鈴 木 ・田村(19801の「雰 囲気」 とは、レ イァウ ト.商品陳列 、店内混雑度,顧 客 層を指す ため、デザ イン要因
〔機能)と 社会的嬰因に分類.
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次 に構成要素 を考 えたい。先行研究 の3領 域の アプ ローチか ら、店舗 環境 を構成す る要 素
を洗 い出 して きた(表1)。 それ らの要索 を、多 くの研 究者 に影響 を及ぼ したBaker(1986)
の フ レームワークにあて はめて整理す ると(図2)、 以.下の ことがわかる。
まず、各領域 の特性上 しか たの ない ことで あるが、領域 ごとに要素の偏 りが ある こ とで あ
る。例 えば雰囲気研究 は、品揃 えや価格 な どの商品 に関連 す る要素(デ ザ インの機能 要素 に
該 当)が 少ない。高柳(2002)はかな り網 羅的 に要素 を整 理 してい るが、商品関連要 素 が不
足 している。サー ビスマ ーケテ ィング 覇司様 で ある。反対 に、店頭マ ーケテ ィング領 域 では
商品関連要素が中心 であ り、雰囲気やデザ イ ンのエ スセテ ィクス要素が非常に少ない。
次 に、雰囲気要 因、デザ イン要 因、社会 的要因 に該 当 しない要素 はわずか しか ない ため 、
Baker(1986)の枠組み はほとんどの要素 をカバ ーで きる分類 であ ることがわか る。 ただ し、
デザ イ ン要 因の中の 「エ スセテ ィクス」 と 「機 能」 は、それぞれの果たす役割が かな り異 な
るため、 それ らを分 けて別の要因 とすべ きで ある。
Baker(1986)の枠組 み に該 当 しない要素.には、高柳(2002)の 「店舗 の外 回 り」、Zei・
thamlandBitner(2003)による 「エ クステ リア」、鈴木 ・田村(1980)による 「立地 上の便
利 さ」 があ り、それ らは店舗環境の重要 な要素 の一つで ある。ただ し本稿にお ける店 舗環境
の対 象 は店 内の要 素 とし、紙 幅の都合 によ り店舗 の外側 に関す る要素は除 くことにす る。 さ
らに大槻(1982)による総合刺激 は見本市 な どを指 して お り、店鋪 以外の場にお ける刺激で
癖 め・本櫛で定義した噸 韓 騨.9態...
以上から店舗環境の構成要素は、全構成要素 をカバ ーでき1か つ重複 しない分類 として、
雰囲気要因、エスセティクスデザイン、機能的デザイン、社会的要因の4つに分類す ること
ができる。これらの要因がどのような関係にあるかをみるために、 さらに2つの軸によって
.分類すると(図3>、.一つは客観的と主観的の軸で分類できる。客観的とは 「構成要素が機能
的であるものJ、そして主観的とは 「構成要素が消費者の知覚に依存 しているもの」である。
もう一つは、具体的と抽象的の軸で分類でき、具体的とは 「触れることができる、形のある
ものJ、そ して抽象的とは 「触れることができない、目に見えないもの」である。
図3店 舗環境要因の分.類
客観的
抽象的 具体的
主観的
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表1店 舗環境 を構成する要素一覧
.ヒ...、.…韓域……:蓑…礁i蓉.:::.1_.,;r.……i…;…鰍 嚢壌...…... ・ 要泰.;・....・..、...ゴ......
雰
囲
気
Kotler
(18]3)雰囲気
視界面 色 、明 るさ、サ イズ 、形
聴覚面
一
ボ リュ ーム 、音の 高 さ
嗅覚面 香りと新鮮 さ
触覚面
一
柔 らか さ、滑 らか さ、温 度
高柳
(200z;
雰囲気に影響
を与える要因
店舗の外回り
店の正 面、 サイ ンや看板 、店 の入 り口 、シ ョーウ インF一 、緑 の環境 、
建 物の 高 さ、.建物 のサ イズ、建 物の 色、外壁 の素材 、建 築の様t.周 辺
店 舗 、住 所や 地域 、周辺地 域 の環境 、駐車場 の有無 、交 通状態
店舗内のインテリア
要素
闇
一
床 の素 材、色 、照明 、音楽 、香 り、喫 煙 ・禁 煙 、壁 のデ ザ インや素材 、
天 井の デザ インや素 材 、温度 、店 内の溝潔 さ 一
:
一
店 内の レイアウ ト
床 面積(ス ペ ース)の 配分.商 品 の グル ーピ ング、店内 の行動 パター ン、
部 門別 の配置 、部門 内で の構 成
F℃Pとデ コレーション POPディスプレイ、サインや カード、壁 の飾 り、絵画や写真、芸術作品 、ラックやケース
人的要因 従業員の性格、従業員の制服、店内の混雑、顧客、プライバシー
サ
ー
ビ
ス
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
Baker
(isas;物理的環境
雰囲気要因 空気 の品質(温w.湿 度、循 環性/換 気}、騒音(レベル、音 の高 さ)、香 り、清 潔 さ
デザイン要因 1.エスセT1クス=建 築様式 、色 、規模 、素材 、生地 、模 様、形、スタイ,.アクセサリー
2.機能;レ イァ ウ ト、快 適 さ、サ イン
社会的要因 評,聴衆(他 の顧 客)(Audience)ξ数 、外見 、行動
2.サ ー ビス従業 員(ServicePersonnel;1数、外見 、行動
Bトセ∩er
Ussz;
サー ビススケー
プモデルにおけ
るiRfR要素
雰囲気状況. 温度 、空気 の質 、明 るさ.、騒 音、音 楽、 香 り、な ど
スペース/機 能
.
レイア ウ ト、設備 、家具 な ど
サイン、シンポル、ツール
」
サイ ン、ツー ル、装 飾の ス タイ,,な ど
Zeithaml
and
Bifner
(2DO3;
物理的環境
サービススケープ
1,設備のエクステリア:エ クステ リアデザイン、サイン、駐車場 景 観、周辺環境
2.設備 の インテ リア1イ ンテ リア デザ イ ン、装備 、サ イン、 レイ アウ ト、
空 気の 質/温 度
他の目に見える要素 名ail.文房具 、請求書 、報 告書 、従業 員の衣 服 、ユニ フ ォーム 、 ブロー
シ ャー 、パ ンフ レッ ト、 ウ ェブペー ジ、 目に見 えるサ ー ビススケー プ
店
頭
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
鈴木 ・
田村
(1980)
買物施設の
属性
立地上の便利さ 所要時間、公共交通機関、駅からの距離、駐車場 ・自転車踵場
品揃え 品揃 えの広さ、品揃えの深さ、品揃えの品質水準
販売促進およびサービス
.
店員 の接客 サ ービス 、広告 、宅 配サ ービ ス
雰囲気 レイア ウ ト、商 品陳列 、店 内混雑 度 、顧 客層
鵬 .価格 ゾー ン、特 売
大槻
(19ffi.
衝動買いを引
き起 こす店内
刺激
値引き刺激
「
大量陳 列 、ジ ャンプル ド陳 列、値 引 プラ イスカ ー ド、値 引 きショ ウカー
ド、景 品添付 、店 内 クーポ ン
論理刺激 説明 ・推奨 、料理 レシピ ー、テ ーマ陳列
視覚刺激
「
1.量的刺激
売 り場全 体の 広 さ、客動線 の長 さ、扱い 商品 の豊富 さ、ダミー ケース 、.
大量 陳列 、 フェー シ ング、前 出 し陳 列
2,位 激的刺 激
棚段優位置、下段せ り出 し陳列 、フQア スタンド、パワーアイテム隣接、バーチカル
陳列、ホリゾンタル陳列 、店内ロケーション優位置、レジ回り陳列、右側優位置
3.質的 刺激
力ラーコーディネート陳列、ポスター、POP.ショウカード、商品パッケーi,3・D(立体
器材).ビルボー ド効果陳列、ムービング・ユニット、装飾陳列、ブレーク・アソプライン
聴覚刺激
一
店内広告放送
触覚刺激/味覚剰轍 試用商品、見本商品、試食会
調理のにおい、香水:嗅覚束1」激
総合刺激一
一
ショー、 フzア..見本 市.
マス媒体広告想起 広告連携pop
他商品からの連想
セ
関連 陳列 、テ.一マ陳 列、 グルー ピ ング
渡 辺
(zooo)
店頭における
売上変化要因
商品力要因
一
ブラン ドカの有無が売上に与える影響
売価要因
セ
売上と利益をバランスさせる適正売価
品揃え要因
-
アソ ー トメン トの広 さ と深 さ、 ブラ ン ド数の適 正度
新規商品投入
一
新規商品の売場投入のスピー ド
藻列要因 1.レイ アウ トと売場 醍置:レ イア ウ トと商品の くくりの コンセプ ト
2.陳列 方法 とスペ ース=陳 列位 置 とフ ェイス数 とプ ラノグラ ム
販促要因
†.販促 方法 と内 容1チ ラシ、 エ ン ド、デ モ販 、 クロ スMDの 効 果
2,店 内促進 ・阻 害要 因の影 響=消 費者 の購 買時 の心理 と行動
ロジスティックス要因
、 未納・遅納なく納品されているか否か1
売場管理要因 品切 れ 、棚 整理 、 ク リーン ネスの程 度 、売価管理 ・POPの徹 底度
商品管理要因
、
商品鮮度のレベル
接客管理要因
一
販売員の商晶知識、接客能力
T
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店舗内複合要因が消費者に.与える影響
本稿では問題意識に沿って、上記で規定した4要因の うちの複数が組み合わされ、消費者
に影響を与える複合的要因を包括的に捉えた研究に焦点をあてる。
4.店舗内複合要因が消費者に与える影響
複数の店舗環境要素の研究は、消費者の知覚 ・感情に焦点をあてた研究、商品に対する態
度に焦点をあてた研究、そして店舗に対する態度 ・.イメージに焦点をあてた研究に分 けるこ
とができる。
4-1知 覚 ・感情 に 焦 点 を あ て た研 究
消費者 の知覚 ・感情 に対 す る影響 を扱 った研究 には、媒介 変数 として捉 えたタイプ と従属
変数 と して捉 えた タイプの2つ がある。
前者 はMehrabianandRussell(1974)のS-O-Rモデル を用 いて 、感情 を媒 介変 数 と して
扱 い、結 果 と して消 費者の 反応 に どの ように影 響 を与 えるか をみ るタイプで あ る。Baker,
Levy,andGrewal(1992)は、MehrabianandRussellモデル とDonovanandRossiter(1982)
の硬究 を応用 し、雰 囲気要 因と社会 的要 因が、対象者 の楽 しさ、覚醒 とい う感情 を媒介 して、
購 買意欲 に与 える影響 を調査 して いる。結果は、雰圏気要 因と社.会的要因 との相互作 屠が楽
しさに影響 を与 え、また社会 的uは 覚 醒に影響 を与 えることを示 してい る。 ただ しこの研
究 は2つ の要因 しか対象 に していない ため、複合 的要因研究 としては物足 りない。Sherman,
Mathur,andSmitU(1997)もまた、感情 を媒介 させた研究 を行 っている。社会 的要 因、デザ
イ ン要囲、雰囲気要因に イ メー ジを加 えて、多 くの構成要素 を調査対 象 とした。結果 は、社
会的要因 とデザ イン要aが 、楽 しさの感情 にプ ラスの影響 があること、雰囲気要囚 が店 内金
銭消 費 と店舗 への好意に ブ ラスの影響 があるこ と、覚醒が店内金銭消 費、店内滞在時 聞 と購
天アイテム数にプ ラスの影響 があ ることを明 らかに してい る。
後者 の タ.イブは、感情 を従属 変数 と して扱 う研究 であ る。d'Astoue(2000)は店舗環境 が
苛立 ち とい うマイナ.スの感情 に及ぼ す影 響 に着 目してい る。結果 は、雰 囲気要因 と社会 的要
因 が、デザ イン要因よ りも苛立 ちを もた らしてい る。
4-2商 品 に対 す る態 度 ・行 動 に焦 点 を あて た研 究
商品 に対す る態度や行動 とは、基本的 に購 買行動 に関す るもので ある。購 買意欲 を扱 った
のは、前項で とりあげたBaker.Levy,andGrewal(1992)であ り、雰 囲気要因 と社会的要 因
が ともに感情 を媒介 して購 買意欲 に影響 を与 えるこ とを実証 した。 また実際 の購買行動 に焦
点 をあてたのは、やは り前項 で言及 したSherman.,Mathur,andSmith(1997)である。複数
一22一
店舗内複合要因が消費者に与える影響
の要 因の中で、雰 囲気要 因が商品の購 入数 に影響 を及ぼす ことを実証 してい る。
価 格受 容性 に焦 点 を あて、結果 的 に購 買意 図へ の影響 を探 ったの はGrewalandBaker
(1994)である。雰囲気要因、デザイ ンemu.社会 的要 因の中で、社会的要因 が最 も価格 受容
性 に影響 を及ぼ してお り、 さらに価格受容性 は購 買意図 との関係 が有意で あった。
4-3店 舗 に対 す る 態度 ・イ メ ー ジ に焦 点 をあ て た研 究
店舗 に対す る態度 ・イメ ージでは、店舗愛顧 を扱 った研究 が多い。その中で最 もモデル を
精緻 化 させたのがBaker,Parasuramau,Grewa],andVoss(2002)の包括 的店舗選択モデルで
あ る(図4)。 複 数の店舗環境 の要因(デ ザ イン要 因、社 会的要因、雰囲気要因)が 、消費者
の店舗選択 基準の知覚へ影響 をtえ 、 さらに これ らの知覚 が店舗 愛顧 意図へ及ぼす影響 を探
ってい る。仮説 モデル を共 分散構造分析 によって2回 に分 けて分析 してお り、i回 目の分析 で
仮説 モデルの改 良点 を明 らか に し、2回 目の分析 で は異 な るサ ンプルで改 良モデルが支持 さ
れ るかど うか を検証 した。結果 は、全 ての店舗 環境要 因が閲接的 に店舗愛顧へ影響 を与 えて
お り、特 にデザ イン要因の影響 が強 いこ とがわか った。 また要因 ごとの相関関係 も実証 して
図4Baker,Parasuraman,Grewal,andVoss(2002)によ る 包 括 的 店 舗 選 択 モ デ ル
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いる。
その他、前述 したSherman,Mathur,andSmith(1997)が、商品購入数 、滞在時間 、金銭
消費 に加 えて、店舗へ の好意 も扱 ってお り、社 会的要因 とデ ザイ ン要 因が好意に影響 を与え
ることを明 らかに した。
ち なみ に店舗 で は ない が、 レジャ ・ーサ ・ービス を村象 と した研究 もあ る。Wakefieldand
Blodgett(1996)は、 レイア ウ ト.の利 用 しやす さ、施設の美 しさ、座席 の快適 性 、電子設
備/デ ィスプ レイ、施設 の清 潔 さを環境要素 として設定 した。 それ らの要素 がサー ビススケ
表2複 合的要因の実証研究一覧
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Baker,Levy,
entlGrewel
(issz;
147人の学生
カー ド&ギフ トス トア
(ビデオテープ使用)
・雰囲気要因(照明、音楽)
・社会的要因(従業員の数、従業員
の親密さ)
・覚醒
・楽 しさ
・購入意図
Bekec
Grewal,
Paresuramar
(1994)
297人の学生 カー ド&ギフ トス トア
(ビデオテープ使用).
・雰囲気要因(音楽、照明、香 り〕
・デザ イン要 因(フロア、壁 、ディスプ
レイ、色,清潔 さ、天井、ドレスノト ム、
通路、レイアウト、サイン)
・社会的要因(販 売員)
〈推論 〉
・商品品質
・サー ビス品質
〈認知/感情〉
・店舗イメー ジ
〈店舗〉 ・雰囲気要因(音 楽、照明〕
Grewal カー ド&ギフ トス トア ・デザ イン要 因(色 、 レイア ウ ト、
andBaker 297人の学生 (ビデオテーブ使用) 商品陳列の整理状況、ディスプレ ・価格受容性 ・購買意図
(1884; 〈商品〉 イの装鮒
写真フレ ムー ・社会的要因嚴売員の数、制服、挨拶)
Wakefield
antlBlotlgat
hsss;
フッ トボール
3600人、
ベ ースボ ール
600人、
カ ジノ鰍)入
メジr一 カレヅジフッ
トボ=ル 、ヤイナー リ
ーグベ ースボール、
カジノ
1レイァゥ.トの利用 しやすさ.
・..施設の美 し.さ
・座席の快盈 性
・電子設備/デ ィスプ レイ
・施設の清潔 さ
・サー ビススケープ
の知覚品質
・サー ビススケープ
に対する満足
・再愛顧の意図
・滞在欲求
・社会的 〔販売員の親切 さ、活気、刺
激陛、陽気 さ)
・イメージ(良 いイ メー ジ、ポジテ
Shermeq
Mathur,
andSmith
(199ア1
909人の買物客 ショッピングモールのファッションス トア
イブなイメージ)
・デザ イン(大 き さ、広さ、カラ フ
ル さ、魅力度、清潔 さ、心地 よさ、
通路のゴチ ャゴチ ャ度合 い、商 品
の整 列度 合い 、イ ンテ リアのer.
・楽 しさ
・覚醒
・店内での金銭消費
・店舗に対する好意
・購入したアイテム数
・店内での時問消費
象 ・整列度}
・雰囲気(快 適、 リラックス嵐 明
るさ、香り)
Wakefield
andBlodgen
(less;
ホッケ ー260人、
映画115人、
レク1ノエー ショ
ンセンター
124人
ホッケー、映画、
レクリエーションセン
ター
・サービス品質の無形要素(信頼性、
共感、保証、反応幽
・物理的環境の有形要素 健 築デザ
インと装飾、設備、雰囲気)
〈内的反応〉
・知覚品質1認知
・興奮 憾情〕
〈行動意図〉
・再愛顧の意図
・推薦
・雰囲気要 因(悪 臭 ,不潔 さ、暑 す
ぎる温度、大きすぎる音楽)
・デザイン要因(探す商品が見つか
d'Asヒous
(zooo;
281人の買物客 tes定な し
らないこと、商品配列の変化、鏡
のない試着室)
一 ・苛立ち
・社会 的要因(混 雑 、お客の ニーズ
をきかない販売員、販売員の高圧
的態厨
Baker,
Parasuraman..
Grewel,
andVos=.
(2002)
際)7人の学生
169人の学生
カー ド&ギフ トス トァ
(ビデオテーブ使用}
・雰囲気要因 〔音楽)
・デザ イン要因 〔色 、デ ィスプレイ
」
の アクセ ン ト飾p)レ イア ウ ト、1
商品構成〕 ・
・社会的要因 〔従業員の身 なり、従
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一プの知覚 品質 と満足 に影響 を.J'え、最終的 に愛顧意図 と滞在欲 求をもたらす ことを調査 し、
一部 を除いて仮説 を支持す る結 果 とな った。 またWake丘eld団dBlodgett(1999)は.、有形要
素 で ある環境要 因(建 築 デザ イ ンと装飾 、設備 、雰 囲気)と 無形要素 で あるサ ー ビス要n
(信頼 性、.共感 、保証 、反応性)が 、顧客の感情的反応 を媒介 して、再愛顧 と推薦の行動意図
に影響 を与 える結果 を導 いている。
その他 に店舗 イメー ジを扱 った研究 と して、BakerGrewalandParasuraman(1994)力泌
る。.3つの店舗環境要 因のどの要因 が、.商品品質 とサ ービス品質に関す る推論 に影響 を与 え
るのか、 また その推 論 を媒 介 して店舗 イ.メー ジ にどのよ うに影響 を}え るのか を調査 して い
る。結果 は、特 に雰 囲気要 因 と社会 的要 因が店舗の商品品質 とサービス品質 に関す る推論 に
影響 を与 え、 またそれ らの品質推論 は店舗 イメージの先行要素であることがわかった。
5.お わ り に
本稿では、消費者の実際の購買行動 と企業の戦略立案の視点から、複数の店舗環境要因が
及ぼす影響 が重要であるという問題意識の もと、店舗環境概念の定義 と構成要素を整理 し、
複数要因を扱った実証研究を考察 してきた(表2)。
その結果得 られた知見を、構成要素 とプロセスの点で考えたい。まず構成要素の点では、
従属変数が何であって も.社.会的要因(従業 員)の影響が比較的大きいことがあげられる。間
接的であれ直接的であれ、消費者の感情や行動に何 らかの影響を及ぼす結果が得 られた研究
が多い。また、デザイン要因の影響 もみることができる。少数の研究結果のみから導かれ.る
ものであるため、断定はできないが、店舗愛顧に対 してはデザ.イン要因の影響が強い傾向が
み られるのである。次にプロセスの点であるが,店 舗環境が店舗愛.顧に及ぼす影響のプロセ
スがかなり明確になった。Bakeretal.(2002)の研究により、消費者の多様な店舗選択基準
の知覚を媒介 して店舗愛顧にいたるプロセスが実証 されており、さらに店舗環境要因同士の
櫓関も検証 している。
一方、今後の複合要因研究の発展に向けて3つの課題 を指摘 したい。まず1つは、消費者の
実際の買物状況に近い、複数の要因の影響 を考 えるためには、.調査対象となる構成要素 をよ
り網羅 し、標準fヒすることが必要である。現状では、実証研究における店舗環境要嗣の構成
要素が研究 ごとに異 なってい るため(a;、どの要因の影響力 が強 いの か.、正確 な結論を導 くこ
とがで きない。そのため、各要因に おいて欠かせ ない構成 要素 を網羅 した上 で整理 し、実証
す るのに最低限必要な要素 を規 定す る必要 があ る(al。さらにエ スセテ ィクス要因 と機 能的要
因 を.一緒 に した実証研究 が多い ことも問題 で ある。既述 したよ うにそれぞれ 内容 が異な るた
め、別 々に して調査 すべ きであ る。
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2つめ は、店舗 環境 の複 数要因 が消費者行動 に至 る までの プ ロセ スを、 さらに明確 にする
ことが必要で ある。Bakeretal.(2002)は店舗愛顧へ のプ ロセ.スを提示 したが、店舗 イメー
ジや購 買行動 など、その他 の消費者行動 に至 るプ ロセス も必要 であろ う。 また、 どの ように
要 因を組 み合わせ る と最 も相 乗効果 が高 いの かなど、複 数要因の効果 的な組 み合わせ方法 に
も着 目 したい。
3つめ は実証 方法 に関す る点 であ る。専門店 をztに ビデオテ ープで買物体験 をシ.ミュレ
ーシ ョンす る調査 手法が 多いため、石淵(2002)も指摘 す るように、実際 の小売店舗 で買物
客 を対 象 に した研 究が必 要で あ る。 また顧 客特性 の視 点 が少 な い こと も問題 で あ る。高柳
(2002)が店舗雰囲気研 究にお ける問題点 として指摘 して お り、 さらにSchumittandSimon-
son(1997)が刺激 には人それ ぞれの最適 レベルが存 在す ると述べてい るように、顧客特性 に
よって、店舗環境要素 によ る反応が異 なるはずで あ る。 しか し現状 め研 究では学生、女性 な
ど特定 のサ ンプル を対象 としてい るため、今後 は幅広 いサ ンプル を対 象 とし、顧客特性 によ
る違 いにも一層 目を向 ける必要が あるであち う。.
最後 に、自 らの研究課題 を述 べたい。本稿 は店舗 内複合要 因 が消費者行動 に与 える影響 を
探 るための第一歩で ある。今後は 、まず店舗環境 の構成 要素 の洗 い出 しと標準化を行 いたい。
次 に店舗内の消 費:者行動 には何 があるかを整理 した上で 、店舗 内複合要 因が消 費者行動 に至
るプ ロセスの仮 定モデルを提示 し、実証研究 を行 いたい と考 えて いる。
【注 】
(i)それ 以 前 は複 数 要 素 を扱 う場.合で も 、例 えば サ イ ン、 価格 、rn'.タ.イブ(MckinnonKelly,andRobi-
SOR,1981)が全 て機 能 的L!に 該 当 す る とい った よ う に 、 同 じカ テ ゴ リー 内 の 複 数 要 素 を扱 う もの
で あ っ た。
(2)企業が操作できない 「店外要囚一1は除いている。
(3)雰囲 気 要 因 の 構 成 要 素 を み て も、Baker,r.ery,andGrewal(1992)は音 楽 ・照 明 を、d'Astous
(2000).は香 り ・清 潔 さ ・温 度 ・音 楽 を、Bakerelal(2002)は音 楽 の み を対 象 と して お り、研 究 ご
と に要.素が異 って い る。
(4)例え ば雰 囲 気 要 因 な ら音 楽 ・照 明 ・香 りの3要 素 を、 エ ス セ テ ィク ス 要 因 な ら色 ・素 材 ・デ ザ イ ン
の3要 素 を必 ず 調 査 対 象 とす る ,な ど と規 定 す る。
【参 考 文 献 】
Baker,Julie(1986),`ｰffieRoleoftheEnvironmentinMarketingServices:'lheConsumerPerspecfive,"in
TheSevicesCh｢llenge:/ntegr｢tingfarCompetitiveAdvantage,JohnCzepiel,CarolCongram,and
一26一
.IX内n要 因が消費者に.5.える影響
JamesShaoahan,eds.Chicago:AmerianMarkefingAssociation,IL.pp.74-A5.
Baker,Julie,DhruvGrewal,andA.Parasuraman(rga9),"1'heInfluenceofS亡oreEnvironmen亡onQuality
InferencesandStoreImage,"jou>n｢70ftheAc｢deniyofMarketiragSc｢ence,Vol.L2(4),pp.328-339.
t3aker,Julie,MichaelLevy,andDhruvUrewal(1992),"AnExperimentalApproachtoMakingRetail
StoreEnvironmentalDecisions,ｰJou>nalojRetdilittg,VoLBS(4),pp.445-463.
Baker,Julie,A.Parasuraman,DhmvGrewal,andGlennB.Voss('L602),"TheIuflueoceofMultipleStore
EnvironmentCuesonPerceivedMerchandiseValueandPatronageintentions,"JournalojMarketing,
Vol.66(April)PP.12〔X141(阿部 い く み 訳 「商 品 価 植 の 知 覚 と 愛 顧 意 図 に 対 す る 店 舗 環 境 手 が か り の
影 響 」 『.季刊 マ ー ケ テ ィ ン グ ジ ャ ー ナ ル 』Vol.87、45～56ペ ー ジ).
Berman,RarryandJoelR.Evans(2001),RetailM｢nagemerakastrategicapproach(Sfhed.},PrenRce-Hall.
Bitner,MaryJo(1990),"EvaluatingServiceEncountersTheEffectsofPhysicalSurroundingsand
EmployeeResponses,"ノoxrnalofMarketarag,Vol.54(April),pp.69-82.
Bitner,MaryJo(/992),"Servicescapes:ThelmpactofPhysicalSurroundingsonCustomersandEmploy
ees,"ノaurnalofMarketing、Vol.56(April),pp.57-71.
d'Astous,Alain(2000)"lrritatingAspectsoftheShoppingEnviron皿ent,"journalofBusinessResearch,Vol.
49,pp.149-156.
Donovan,RobertJandJohnR.Rossiter(1982),"SLOreatmosphere:AuEnvironmentalPsychology
Approach,"JournaloJRet｢iding,Vol.58(1),pp.39-57.
DonovaqRobcrtJ,JohnR.Rossiter,GilianMarcoolyn,andAndrewNesdale(/994),"Stareatmosphereand
purchasingbehavior,"ノourx｢lofRet｢ilixg,Vol,70,pp.283-294.
Yortini…Campbell,Lisa(2003),"lntegratedMarketingandtheConsumerExperience,"inKelloggonlnte-
gr｢tedMarketing,DawnIacobucciandBobbyJ,Calder,eds.JohnWiley&Sons,Inc.pp,54-89,
(小林 保 彦/.広 瀬 哲 治 訳 『.統合 マ ー ケ テ ィ ン グ 戦 略 論 』.ダ イ ヤ モ ン ド.社、2003年),
Urewal,DhrwandJuliebaker(1994),`DoKetaiLStoreEnvironmentalFacWrsAffectConsumers'Price
AcceptabiliWPAnEmpiricalExamina岐on,"InternafionalJourn｢lo,FReseaychinM｢rketing,Vol.11,p.p,
107一]15.
KoHer,Philip(]973),"AtrnosphericsasaMarkeffngTool,"JournalofXetaal｢ng,Vol.49Winter),pp.48-64.
MckinnonGuyF.,J.PatrickKelly,andE.lloyleRobison(1981),``SalesE旺ectso.fPointof-Purchaseln-store
Signing,"journalofRet｢iding,Val.57('L),pp.49-63.
Lovelock,ChristopberandLaurenWright(1999),PrinciplesofServiceMarketingandM｢nagemevat,Prea-
tiじe-Hall(小宮 路 雅.博監 訳 、 高 畑 泰 ・藤 」.1=大拙 訳 『サ ー ビ ス マ ー ク.テ ィ ン グ 原 理 』 口 桃 書 房 、200z
年).
iKehrabian,AI'pertandJamesA.Russell(1974),AnAQp>o｢chtoEnviaonnienialYsycholagy,TheMIT
Press.
Schmitt,BerndH.andAlexanderSimonson(1997),MarketingAesthetics:TheStrategicMan｢gementof
Br｢ndsIdentityand/mage,Pren4ce-Hall(河野 龍 太.訳 『「エ.ス セ テ ィ ク ス .」の マ 一ーケ テ ィ ン グ 戦 略 』
ト ッ.パン 、1998年).
Sherman,Elaine,AnilMathur,andRuthBelkSmith(1997),"StoreEnvironmentandConsumerPur-
chaseBehavior.MediatingRoleofConsumerEmotions,"Psychology&M｢rketing.Vol.14(A),pp.
一L7一 一
?
?
??「
、?、?
?「
?
?
??
?
??
「
、
?
?
??
、
??
??
」?
?
???
???
??
?
?
??
??
店舗内複合要因が消費者に.与・える影響
361-375.
Shostack,G.LynnpgS5),`PlanningtheServiceEncounter,"inTheServaceEncounter,J.A.Czepiel,M.R.
Sotomon,andC.F.Surprenant,eds.Lexington,MA:LexingtonBooks,pp.243-254.
'ilirley
,LW.andRonaldE.Milliman(2000),"AtmosphericEffectsonShoppingBehavior:AReviewofthe
Rxperimentalwidence,"ノournalopRusanessResearch,as,pp.193-211.
Yalch,RichardandEricSpangenberg(1990),"EffectsofStoreMneiconShoppingBehavior,ｰJournalofCon-
sumerMarketing,Vol.7('L),pp.55-63.
Wakefield,KL.andJ.D.Blodgett(1996),`髄eEf陀ctoftheServicescapeoncustomers'BehavioralInten-
t童onsinLeisureServiceSettings,",ノou>nalofServicesMarketing,,6,PP.45-61.
WakeSeld,KirkG.andJeffreyG.Blodgett(1999),"CustomerResponsetoIntangibleandTangibleService
Factors,"Psychology&Marketing,Vol.16(1),pp.51-65.
Zeithaml,ValarieA.andMaryJoBitner(2003),ServecesM｢ykeNng(3idedJ,TheMcGraw-Hill.
石 淵 順 也(2002)「 テ ー マ 書 評 シ リ ー ズ44買 物 行 動 と 感 情 」 『季 刊 マ ー ケ テ ィ ン グ ジ ャ ー ナ ル 』Vol,88、
109_116ペ ー ジ 。
大 槻 博(1982)「 衝 動 買 い は な ぜ 起 こ る か 一 小 売 形 態 別.にみ る 」1消 費 と 流 通1日 本 経 済 新 聞 社 、 第6巻 、
第4号 、153-160べ 一 ジ 。
恩 蔵 直 人 ・守 口 剛(1994>『 セ ー ル ス.・プ ロ モ ー シ ョ ン 」 同 文 館 出 版 。
来 住JL朗(1995)『 小 売 戦 略 環 境 と し て の 消 費 者 行 動 論1中 央 経 済 社 。
ド村 直 樹(2001)「 小 売 企 業 に お け る 統 合 型 マ ー ケ テ ィ ン グ ・コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ.ン(IMC)活 動 の 実 証 研
究 」 『平 成12年 度 ・第34次 吉 田 秀 雄 記 念 事 業 財 団 研 究 助 成 報 告 書 」。
鈴.木安 日召 ・日]添寸1】三紀(1980)「 商 業 論 』 有 斐 閣p
高 橋 郁 夫(1999)『 消 費 者 購 買 行 動 一 小 売v一 ケ テ ィ ン グ へ の 写 像 一z千 倉 書 房 。
高 柳 美 香(2002)「 情 報 発 信 空 間 と し て の 小 売 店 舗 」.『専 修 経 営 研 究 年 報 』、 第27号 、59-81ペ ー ジ 。
渡 辺 隆 之(20⑪ ⑪)『 店 舗 内 購 買 行 動 と マ ー ケ テ ィ ン グ 適 応 一 小 売 業 と メ ー カ ー の 協 働 局 面 』 干 倉 書 房 。
一25一
